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innlEdning
Et av di lem ma ene da gens le de re står over for, er i hvil-
ken grad tje nes ter som opp rin ne lig har blitt ut ført av 
per so na let, kan er stat tes med tek no lo gi. Mens det har 
blitt do ku men tert at au to ma ti se ring kan bi dra til be ty-
de li ge kost nads kutt (Meuter, Bitner, Ostrom og Brown 
2005), har det også blitt vist at be drif ter som pri mært 
vekt leg ger å for bed re topp lin jen gjen nom økt om set-
ning frem for å kut te kost na der, opp når bed re re sul ta ter 
(Rust, Moorman og Dick son 2002). Det te in di ke rer at 
le de re bør ret te sø ke ly set mot hvor dan tek no lo gi kan bi-
dra til å ge ne re re inn tek ter, sna re re enn å kut te kost na-
der. Iføl ge Rust, Le mon og Zeithaml (2004) kan en øke 
inn tje nin gen ved å ar bei de med å øke livs tids ver di en til 
tEknologi EllEr pErsonlig 
 sErvicE: hvordan pÅvirkEs 
kundEnEs lojalitEt?
saMMEndrag 
Det er vel do ku men tert at bruk av tek no lo gi 
kan re du se re kost na der, men få stu di er har sett 
nær me re på tek no lo gi ens inn virk ning på for bru-
ker nes at ferd. I den ne stu di en an ven der vi en 
aner kjent mo dell fra tje nes te mar keds fø rin gen i 
en tek no log ikon tekst. Vi be ly ser hvor dan etab-
ler te re la sjo ner mel lom va ri ab le ne kun de til freds-
het, emo sjo nell (aff ek tiv) og ra sjo nell (kalkulativ) 
til knyt ning samt lo ja li tet blir på vir ket av at 
tje nes ten le ve res gjen nom bruk av tek no lo gi 
ver sus gjen nom per son lig ser vi ce. Vi pre sen te rer 
to al ter na ti ve per spek tiv på tek no lo gi ens rol le. 
Det første per spek ti vet er ba sert på antagelsen 
om at tek no lo gi for and rer alt, og at re la sjo ne-
ne mel lom va ri ab le ne som le der til lo ja li tet, blir 
full sten dig for and ret. Det and re per spek ti vet 
in ne bæ rer at tek no lo gi ikke er an net enn hvil ken 
som helst kon tekst, og at den rol len tek no lo gi 
spil ler for for bru ker nes at ferd, kun er in di rek te 
gjen nom al le re de ek si ste ren de dri ve re av lo ja li tet. 
En tverr snitts stu die gjen nom ført i bank næ rin gen 
vi ser at tek no lo gi ikke for and rer alt. Den klas sis-
ke opp fat nin gen av hvor dan kun de ne eva lue rer 
tje nes ter samt år sa ke ne til lo ja li tet, fin nes igjen i 
tek no log ikon teks ten. In ter es sant nok ser det ut til 
at tek no lo gi ikke har en di rek te eff ekt på lo ja li tet, 
men at tek no lo gi ens rol le er in di rek te og me di ert 
gjen nom kun dens til knyt ning til ser vi ce le ve ran-
dø ren. Imid ler tid er det den aff ek ti ve til knyt-
nin gen som sy nes vik tig når kun dens lo ja li tet til 
ser vi ce le ve ran dø ren for mes. 
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kun de ne, noe som blant an net opp nås gjen nom økt sta-
bi li tet i kun de ba sen. Økt sta bi li tet i kun de ba sen opp nås 
gjen nom lo ja li tets pro gram mer og re la sjons byg gen de 
til tak (Rust, Zeithaml og Le mon 2000). I lit te ra tu ren 
som om hand ler per son lig ser vi ce, slås det fast at for å 
være i stand til å de sig ne eff ek ti ve lo ja li tets pro gram mer 
og lang va ri ge kun de re la sjo ner, må en gjen nom å le ve re 
god ser vi ce gjøre kun de ne for nøy de og på den ne må ten 
knyt te dem til seg (for eks em pel John son, Gus tafs son, 
An dre as sen, Ler vik og Cha 2001). Men i lit te ra tu ren 
som om hand ler tje nes te yt ing ved bruk av tek no lo gi, er 
den un der lig gen de antagelsen at tek no lo gi for and rer 
alt. Iføl ge Parasuraman og Grewal (2000:170) vil tek-
no lo gi spil le en helt av gjø ren de rol le i ut for min gen av 
kun de re la sjo ner i frem ti den. Spørs må let vi rei ser i den-
ne ar tik ke len, er der for om vi kan bru ke al le re de ek si ste-
ren de mo del ler og re sul ta ter frem kom met i stu di er av 
per son lig ser vi ce når vi stu de rer tje nes ter som er tek no-
lo gi ba ser te? El ler er det slik at vi må star te helt på nytt og 
lete et ter and re dri ve re av lo ja li tet for tek no lo gi ba ser te 
tje nes ter? For å kun ne be sva re dis se spørs må le ne an-
ven der vi ek si ste ren de teo ri er og vel etab ler te mo del ler 
fra tje nes te mar keds fø rin gen. For å be ly se forsknings-
spørsmålet har vi valgt en tverr snitts stu die gjen nom ført 
i bank næ rin gen, en næ ring hvor kun de ne sam hand ler 
med ser vi ce le ve ran dø ren via en rek ke for skjel li ge ka-
na ler, både per son lig og gjen nom tek no lo gi. 
Betjening av kunder ved hjelp av teknologi
I den lit te ra tu ren in nen for mar keds fø ring hvor tek no lo-
gi er om hand let, ut krys tal li se rer det seg tre ho ved strøm-
nin ger. Det er forskning på adop sjon og im ple men te ring 
(Cur ran og Meuter 2005; Bitner, Ostrom og Meuter 
2002; Meuter, Ostrom, Roundtree og Bitner 2003; 2005), 
forskning på hold nin ger til tek no lo gi (Si mon og Usunier 
2007; Dabholkar og Bagozzi 2002; Bobbit og Dabhoolkar 
2001; Dabholkar 1996) samt eva lue rin ger av tek no lo gi 
og ser vi ce kva li tet, til freds het og lo ja li tet (Froehle 2006; 
Fassnacht og Koese 2006; Meuter mfl. 2000; Parasu-
raman, Zeithaml og Malhotra 2005; Beatson, Coote og 
Rudd 2006). I til legg til dis se strøm nin ge ne fore slår Pa-
rasurman og Zinkhan (2002), Parasuraman og Grewal 
(2000) Zeithaml, Parasuraman og Malhotra (2002) og 
Zinkhan (2002) en forskningsagenda for te ma et. 
adopsjon av teknologi
Tid lig forskning på adop sjon av tek no lo gi har vekt lagt 
to for skjel li ge as pek ter: kun de nes be red skap til å adop-
te re tek no lo gi for å be nyt te en tje nes te og kun de nes 
til bøye lig het til å vil le for sø ke den for første gang. For-
kla rings me ka nis me ne for beg ge dis se ty pe ne at ferd er 
hen tet fra den aner kjen te lit te ra tu ren om adop sjon 
av in no va sjo ner. De mest in ter es san te va ri ab le ne her 
er kom pa ti bi li tet med ek si ste ren de at ferd, re la tiv for-
del med den nye tek no lo gi en, kom plek si tet, ob ser ver-
bar het, for de ler og en kel het ved bruk. And re va ri ab ler 
som er stu dert, er opp fat tet ri si ko ved bruk av tek no lo gi, 
kun dens treg het når det gjel der å for and re sam hand-
lings form med ser vi ce le ve ran dø ren, engs tel se ved bruk 
av tek no lo gi, be hov for per son lig sam hand ling, tid li-
ge re er fa rin ger og de mo gra fis ke va ri ab ler som al der, 
kjønn, ut dan nel se og inn tekt (for en lit te ra tur gjen-
nom gang se Meuter mfl. 2005). Dis se stu die ne bi drar 
kun til å etab le re den di rek te re la sjo nen mel lom dis se 
va ri ab le ne og de to av hen gi ge va ri ab le ne: kun de nes 
be red skap til å adop te re tek no lo gi og kun dens første 
for søk på å bru ke tek no lo gi. De be ly ser ikke mer kom-
plek se re la sjo ner.
Meuter mfl. (2005) går ett skritt vi de re og stu de rer 
hvil ke ho ved fak to rer som har inn fly tel se på be slut nin-
gen bak det al ler første for sø ket på å be nyt te tek no lo gi i 
si tua sjo ner hvor kun de ne har an led ning til å vel ge mel-
lom flere for mer for ser vice le ve ran se. Meuter fin ner at 
kun dens be red skap til å be nyt te tek no lo gi er de fi nert 
ved rol lens klar het, mens kun dens mo ti va sjon og evne 
på vir ker det første for sø ket og adop sjo nen av tek no lo gi. 
I tråd med det te sy net an tar også Zeithaml mfl. (2002) 
at kun de nes tek no lo gi be red skap, de fi nert som evne og 
kom pe tan se til å bru ke tek no lo gi, på vir ker de res adop-
sjon av tek no lo gi. I takt med at kun der et ter hvert har 
blir vant til å be nyt te tek no lo gi, har forskningsfokuset 
blitt ut vi det til også å in klu de re kun de nes eva lue rin ger 
av tek no lo gi ba ser te tje nes te le ve ran ser.
evaluering av serviceleveransen 
Ar bei der som be ly ser kun ders eva lue rin ger av tje nes ter, 
er ofte tuf tet på ett av to per spek tiv. I det ene per spek-
ti vet har forskningsobjektet vært hold nings va ri ab ler 
fra for bru ker at ferds lit te ra tu ren og i det and re ty pis-
ke tje nes te mar keds fø rings va ri ab ler. I den ne stu di en 
sy nes sis te nevn te per spek tiv mest re le vant. Ba sert på 
sin sam men fat ning av ar bei der in nen for det sist nevn te 
per spek ti vet, an tar Zeithaml mfl. (2002) at kun de nes 
eva lue rin ger av tek no lo gi ba ser te tje nes ter er ba sert 
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på be kym rin ger knyt tet til sik ker het, eff ek ti vi tet og 
en kel het ved bruk, og at det te på vir ker kun de nes til-
freds het og in ten sjon om frem ti dig gjen kjøp. In nen for 
sam me tra di sjon fin ner Meuter mfl. (2000) i sin un-
der sø kel se at kun de ne er mer til fred se med tek no lo gi 
når den: hjel per kun den i akut te si tua sjo ner, er bed re 
enn al ter na ti vet, og når den ut fø rer job ben. Imid ler tid 
opp står mis nøye når: tek no lo gi en er svak, har dår lig 
de sign, el ler at kun den er uskik ket. De fin ner også at 
tek no lo gisk engs tel se (de fi nert som bru ke rens opp fat-
tel se av de res egen evne og vil je til å bru ke tek no lo gis ke 
verk tøy) ikke bare på vir ker til freds het og frem ti di ge 
in ten sjo ner om å bru ke tek no lo gi, men også hvor vidt de 
vil an be fa le ser vi ce le ve ran dø ren til and re (Meuter mfl. 
2003). Ba sert på dis se ob ser va sjo ne ne kan vi kon klu de-
re med at det først og fremst er år sa ke ne til til freds het/
mis nøye som er vekt lagt så langt, mens for hol det mel-
lom tek no lo gi og kun de lo ja li tet har blitt viet be gren set 
opp merk som het. 
I til legg ser vi at selv om noen få aner kjen te fors ke re 
in nen tje nes te mar keds fø rings fel tet an ven der inn sikt 
fra forskning på per son lig ser vi ce, er ho ved ten den sen 
den at tek no lo gi en vur de res til å være et helt nytt fe no-
men, og at den spil ler en mer sen tral rolle enn hvil ken 
som helst an nen kon tekst. Det te til tross for at antagel-
sen ikke er tes tet ut og sammenlignet med al ter na ti ve 
antagelser. Parasuraman og Grewal (2000:172) fore slår 
at føl gen de spørs mål blir be lyst i frem ti dig forskning: 
«[E]r kun de nes lo ja li tet van ske li ge re el ler enk le re å 
opp nå når kun den sam hand ler med tek no lo gi enn med 
an sat te? Hvil ke gren se set ten de be tin gel ser el ler mo de-
re ren de fak to rer er re le van te her?» Si den kun de ne al-
le re de er vant til å be nyt te seg av tek no lo gi i sta dig flere 
sam men hen ger også i ser vice le ve ran ser, tror vi ikke 
bruk av tek no lo gi vil for and re alt. Spe si elt ikke i bank-
næ rin gen, hvor mi ni bank, kon to fon og nett bank har 
blitt be nyt tet i man ge år og er vel etab ler te for mer for 
ser vice le ve ran se. Vi tror imid ler tid at tek no lo gi spil ler 
en rol le i kun dens eva lue rings pro sess og i hvor dan lo ja-
li tet dan nes i sam spill med de and re lo ja li tets dri ver ne. 
undersøkelsens mål
Parasuraman (1996) end ret ser vi ce-mar keds fø rings tri-
ang let, som il lust rer te for hol det be drift−an satt−kun de 
(Kotler 1994), til å bli en ser vice py ra mi de hvor tek no-
lo gi er in klu dert som den fjer de di men sjo nen. Til leg-
get er ment å il lust re re hvor dan tek no lo gi en inn vir ker 
på alle ty per mar keds fø ring og alle ty per in ter ak sjo-
ner i be drif ten, en ten det er mel lom le del se og an satt 
(in tern mar keds fø ring), an satt og kun de (in ter ak tiv 
mar keds fø ring) el ler mel lom le del se og kun de (eks-
tern mar keds fø ring). Den sis te ut vi del sen av mo del-
len vi ser også vik tig he ten av å stu de re hvil ken eff ekt 
tek no lo gi en har på de uli ke grup pe ne i be drif ten: kun-
den, den an sat te og le del sen. Av dis se tre er for hol det 
mel lom kun den og tek no lo gi en det mest kri tis ke når 
det gjel der å på vir ke de uli ke as pek te ne i kva li tet-ver-
di-lo ja li tets kje den et ter som per sep sjo ner av kva li tet, 
ver di og lo ja li tet re pre sen te rer kun ders vur de ring av 
in ter ak sjo nen med be drif ten. Som nevnt tid li ge re er 
et av po en ge ne Parasuraman og Grewal (2000) på pe-
ker, hvor vidt det er van ske li ge re el ler enk le re å ska pe 
lo ja le kun der ved bruk av tek no lo gi ver sus per son lig 
ser vi ce i ser vice le ve ran sen. De på pe ker også at det kan 
være be hov for å be ly se de gren se set ten de be tin gel se ne 
og mo de re ren de fak to re ne som måt te være re le van te 
for å byg ge lo ja li tet og be hol de kun de ne. Må le ne med 
den ne un der sø kel sen er der for ba sert på dis se to po-
en ge ne. I hen hold til ide ene og dis ku sjo nen i av snit tet 
over ser man at å er stat te per so na let med tek no lo gi ikke 
er en helt en kel av gjø rel se selv om noen aka de mi ke re 
og le de re sy nes å mene det. Der for er det vik tig at vi 
trek ker frem ele men ter fra tje nes te mar keds fø rin gen 
for å for stå hvil ken på virk ning tek no lo gi kan ha på ut-
valg te ele men ter av for bru ker nes at ferd. Vi vil først se 
på hvor dan de ek si ste ren de re la sjo ne ne mel lom til-
freds het, aff ek tiv og kalkulativ til knyt ning og lo ja li tet 
blir på vir ket når tje nes ten le ve res gjen nom tek no lo gi 
iste den for gjen nom per son lig ser vi ce. Fors ker ne Pa-
rasuraman og Zinkhan (2002) har un der stre ket vik-
tig he ten av å stu de re dri ver ne av lo ja li tet når kun den 
be nyt ter tek no lo gi i ser vice le ve ran sen. De kon klu de rer 
med at kun de nes lo ja li tet er van ske lig å ved li ke hol de 
på In ter nett. «Med bare et klikk kan kjø per ne be ve ge 
seg til en helt an nen In ter nett si de og fak to rer som i ut-
gangs punk tet tok dem til en In ter nett si de, ikke tren ger 
å brin ge dem til ba ke» (2002:291). I den ne un der sø kel-
sen gjør vi in gen for søk på å iden ti fi se re «nye» dri ve re 
av lo ja li tet. Der imot for sø ker vi å iden ti fi se re gren ser 
el ler si tua sjo ner som på vir ker tek no lo gi ens rol le i å 
byg ge lo ja li tet. I tråd med den ne tan ke gan gen pre sen-
te rer vi og tes ter to al ter na ti ve mo del ler for hvil ken 
rol le tek no lo gi en har. Den første er ba sert på antagel-
sen om at tek no lo gi for and rer alt og er en mo de ra tor 
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av re la sjo nen mel lom lo ja li tet og dri ver ne av lo ja li tet, 
mens den and re hvi ler på antagelsen om at tek no lo gi 
kun er en hvil ken som helst an nen kon tekst, og at tek-
no lo gi ens eff ekt på lo ja li tet er in di rek te gjen nom lo ja-
li tets dri ve re. Vårt and re mål er der for å fin ne frem til 
hvil ke si tua sjo ner tek no lo gi en er mest hen sikts mes sig 
å bru ke for å ska pe lo ja li tet. Vi be gyn ner med å be skri ve 
de ak tu el le va ri ab le ne i mo del len og re la sjo nen dem 
imel lom. Der et ter føl ger en be skri vel se av da ta inn sam-
lin gen, ana ly se ne og re sul ta te ne. Vi kon klu de rer med 
en dis ku sjon av dis se. 
drivere av lojalitet
Som tid li ge re nevnt er kun de lo ja li tet et vel dig vik tig 
mid del i pro ses sen for å øke kun dens livs tids ver di (Rust 
mfl. 2000). I man ge år har lo ja li tet blitt sett på som en 
nøk kel fak tor for å ge ne re re pro fitt for be drif ter, noe som 
er de mon strert i ar bei de ne til Heskett, Sasser og Schle-
sin ger (1997) og Reicheld (1996). Det te er høyst forenelig 
med kva li tet−ver di−lo ja li tet-len ken som er om talt over. 
Men hva er kun de lo ja li tet? Den mest bruk te de fi ni sjo-
nen av lo ja li tet i dag er Rich ard L. Oli vers de fi ni sjon som 
sier at «customer loyalty is a deeply held commitment 
to rebuy or repatronize a preferred product or ser vi ce 
consistently in the fu tu re, despite situational influences 
and mar ke ting efforts having the potential to cau se swit-
ching behavior» (Oli ver, 1996:392). Kun dens lo ja li tet går 
også gjen nom for skjel li ge fa ser. Det hele be gyn ner med 
en kog ni tiv fase, hvor in for ma sjon til gjen ge lig for kun-
den er over be vi sen de og pe ker i en ret ning av at et mer ke 
står over et an net. Den ne fa sen føl ges av en aff ek tiv fase, 
hvor det er et sterkt emo sjo nelt inn slag både i kun dens 
hold nin ger og til freds het. Den tred je fa sen er ko na tiv og 
hen spil ler på at kun den har in ten sjo ner om å fort set te 
som kun de i frem ti den og føl ger en sterk for plik tel se til 
å gjøre det te. Til slutt kom mer den at ferds mes si ge fa sen. 
Her kon ver te res in ten sjo ner og pla ner om å fort set te 
som kun de til hand ling og fak tisk at ferd. Det er noen 
kri tis ke va ri ab ler som på vir ker lo ja li tet i dis se fa se ne. 
Dis se va ri ab le ne vil vi for kla re nær me re. 
kundetilfredshet
Kun de til freds het er den mest vel etab ler te dri ve ren 
av kun de lo ja li tet (se for eks em pel John son mfl. 2001). 
Igjen er det Rich ard L. Oli vers de fi ni sjon som er den 
gjel den de. Iføl ge den ne he ter det at «customer satis-
faction is the consumer’s fulfillment response. It is a 
judgment that a product or ser vi ce fea tu re, or the pro-
duct itself, provided (or is providing) a pleasurable level 
of consumption-related fulfillment, including levels of 
un der- or overfulfillment» (Oli ver 1997:13). Kun de til-
freds het på vir ker kun dens in ten sjo ner om gjen kjøp 
(An der son og Sul li van 1993), fak tisk gjen kjøp (Bol ton 
1998), sik rer frem ti dig inn tje ning (Fornell 1992; Rust, 
Zahorik og Keinigham 1995) og re du se rer kost na de-
ne ved frem ti di ge trans ak sjo ner (Reich held og Sasser 
1990). Til fred se kun der i lo ja li tets pro gram mer over ser 
for eks em pel ne ga ti ve trekk ved «sin» be drift i sammen-
ligning med kon kur ren ter (Bol ton, Kannan og Bram lett 
2000). Til fred se kun der på vir ker den lang sik ti ge lønn-
som he ten til en be drift. Lo ja le kun der kjø per mer og 
of te re, kost na de ne ved trans ak sjo ne ne re du se res og gir 
et ut gangs punkt for til leggs tje nes ter, hvil ket øker krys-
salg og ska per ras ke re mar keds pe ne tre ring. De gir også 
flere an be fa lin ger og del tar i «va re prat», noe som gjør at 
be drif ter kan øke pri ser og får en god for hand lings po-
si sjon vis-à-vis le ve ran dø rer, part ne re og ka na ler. Alle 
dis se fak to re ne kom bi nert styr ker be drif tens po si sjon i 
mar ke det og øker sam ti dig ak sjo næ re nes ver di (An der-
son, Fornell og Mazvancheryl 2004). Selv om til freds het 
er etab lert som en nøk kel dri ver av lo ja li tet (se John son 
mfl. 2001 for sam men drag av den ne forskningen), ser vi 
også at til freds het ikke dri ver lo ja li tet ale ne, men at det 
også fin nes and re dri ve re. En av dis se va ri ab le ne er kun-
dens til knyt ning til be drif ten (commitment). John son 
mfl. (2001) og Han sen, Sand vik og Sel nes (2003) fin ner 
at det te er en vik tig va ria bel for å for kla re kun de lo ja li tet, 
den fin nes i kun de−le ve ran dør-re la sjo ner (Mor gan og 
Hunt 1994), men er også re la tert til til freds het (se for 
eks em pel John son mfl. 2001). 
kundens tilknytning til Bedriften
Kun dens til knyt ning til be drif ten er en va ria bel som 
først har blitt be nyt tet for å for stå interoganisatoriske 
re la sjo ner og trans ak sjo ner mel lom kjø per og sel ger 
(Dwyer, Schurr og Oh 1987). Det har vist seg at den ne 
til knyt nin gen er en vik tig va ria bel for å opp nå vellyk-
kede (Mor gan og Hunt 1994) og lang sik ti ge re la sjo ner 
(Gundlach, Achrol og Mentzer 1995), og at den på vir ker 
frem ti di ge gjen kjøps in ten sjo ner (Garbarino og John-
son 1999). Til knyt nings form er an sett som gjen si dig 
for beg ge par te ne i re la sjo nen. 
Be gre pet til knyt ning i den ne sam men hen gen har 
opp stått fra forskning in nen or ga ni sa sjons at ferd. Et 
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ram me verk be stå en de av tre di men sjo ner ble fo re slått 
av Mey er og Al len (1990). Her er an sat tes til knyt ning til 
ar beids gi ver konseptualisert som å re flek te re et øns ke, 
et be hov og en for plik tel se til å ved li ke hol de re la sjo nen 
med or ga ni sa sjo nen. Den første di men sjo nen er den af-
fek ti ve, som re flek te rer en ak sept av or ga ni sa sjo ne nes 
ver di er, vil lig het til å an stren ge seg for re la sjo nen og et 
øns ke om å ved li ke hol de re la sjo nen. Den and re di men-
sjo nen re flek te rer den kalkulative til knyt nings for men, 
som er ba sert på be ho vet for å fort set te re la sjo nen som 
en kon se kvens av kost na de ne ved al ter na tivt å av slut te 
re la sjo nen. Den tred je og minst van li ge di men sjo nen 
re flek te rer in di vi dets nor ma ti ve over be vis nin ger om at 
re la sjo nen med or ga ni sa sjo ne ne bør fort set te. Mey er og 
Al len (1990) me ner det er rik ti ge re å anse dis se tre som 
di men sjo ner av til knyt ning enn som ty per, hvil ket and-
re fors ke re har gjort. Selv om det er tre di men sjo ner som 
er iden ti fi sert i forskningen på re la sjo ner i ar beids li vet, 
er det kun aff ek tiv og kalkulativ til knyt ning som ser ut til 
å være over før bar til re la sjo ner mel lom kjø per og sel ger. 
Det te la ter det til å være ge ne rell enig het om, og i alle 
stu di er gjen nom ført av Geyskenset, Steenkamp, Scheer 
og Ku mar (1996), Verhoef, Franses og Hoekstra (2002) 
og Gus tafs son, John son og Roos (2005) bru kes dis se to 
di men sjo ne ne. Ho ved for skjel len mel lom aff ek tiv og 
kalkulativ til knyt ning er ba sert på for skjel len i mo ti-
va sjo nen som er un der lig gen de for at ferds in ten sjo nen 
(Geyskens mfl.1996). Aff ek tivt mo ti vert til knyt ning er 
be skre vet som et øns ke om å fort set te re la sjo ne ne på 
grunn av til hø rig het til og po si ti ve fø lel ser over for den 
and re par ten. Kalkulativ til knyt ning, på den and re si den, 
er be ho vet for å ved li ke hol de en re la sjon på grunn av 
kost na de ne ved å av slut te re la sjo nen (byt te kost na der) 
kom bi nert med for de le ne ved den in ves te rin gen som al-
le re de er gjort. Så le des er kalkulativ til knyt ning en kald 
vur de ring av re la sjo nen, som re sul te rer i en øko no misk 
av hen gig het av den and re par ten (Gus tafs son mfl. 2005).
Dis se to di men sjo ne ne er spe si elt vik ti ge for tje nes te-
le ve ran dø rer hvor kun der ofte for mer emo sjo nel le bånd 
til de an sat te og der med inn fø rer høy ere byt te kost na der 
sammenlignet med for bruk av va rer. Forskning vi ser at 
kun ders til knyt ning til de an sat te har en over spil lings-
eff ekt og på vir ker kun dens til knyt ning til be drif ten og 
har en sterk eff ekt på lo ja li tet (Han sen mfl. 2003). Det 
er an tatt at tek no lo gi for hind rer den ne til knyt nin gen i 
å ta form via den psy ko lo gis ke til knyt nin gen til de an-
sat te, og der for re du se res den aff ek ti ve til knyt nin gen. 
Verhoef mfl. (2002) an ser kalkulativ til knyt ning å 
være as so si ert med en ne ga tiv mo ti va sjon til å fort-
set te en re la sjon, for di byt te kost na der as so si ert med 
av slut nin gen av re la sjo nen er høy. Tek no lo gi bru ke re 
har in ves tert tid og res sur ser for å lære den tek no lo-
gi en som er nød ven dig for å be nyt te seg av den git te 
tje nes ten. Ut sik ten til å slip pe unna en slik in ves te ring 
igjen kan gjøre kun den lo jal. Ofte har tek no lo gi bru-
ke re gjort hjem me lek sen sin når det gjel der å iden ti-
fi se re den minst kre ven de tje nes te le ve ran dø ren, og å 
byt te til en an nen kan føre til at de må på ny må lære 
seg en tek no lo gi. Det te vil le være vel dig tid kre ven de. 
Kun de nes valg er ba sert på ra sjo nel le vur de rin ger av 
al ter na tiv, og der for skul le man for ven te at det er en 
re la sjon mel lom aff ek tiv til knyt ning, kalkulativ til knyt-
ning og den fore truk ne sam hand lings må ten, være seg 
tek no lo gi el ler per son lig ser vi ce. Li ke vel er ikke den ne 
sam men hen gen klar. 
teknologiens rolle – moderator 
eller mediert?
Forskning in nen tje nes te mar keds fø ring ser på tek no-
lo gi som en mo de ra tor av lo ja li tet, men vi me ner tek-
no lo gi kun er én av flere kon teks ter hvor tje nes ter blir 
le vert. Men gitt den vik ti ge medierende rol len aff ek tiv 
og kalkulativ til knyt ning har i å for kla re lo ja li tet, fore-
slår vi at til knyt ning vil spil le en lignende rol le når tek-
no lo gi er en del av re la sjo nen. Ba sert på det te fore slår vi 
to al ter na ti ve mo del ler hvor tek no lo gi spil ler for skjel-
li ge rol ler i for min gen av lo ja li tet. I den første mo del len 
tes ter vi det etab ler te for hol det mel lom lo ja li tet og dri-
ver ne: til freds het, aff ek tiv og kalkulativ til knyt ning, for 
å se om tek no lo gi mo de re rer det te for hol det, se fi gur 1.
Vi mot si er ikke den ne re la sjo nen mel lom lo ja li tet og 
dri ver ne, vi ar gu men te rer for at eff ek ten av tek no lo gi 
på lo ja li tet er in di rek te og me di ert gjen nom dri ver ne 
av lo ja li tet, alt så til knyt ning, se fi gur 2 ne den for. 
tEsting av ModEllEnE
datainnsamling
Bank bran sjen ble valgt som stu die felt for den ne stu di-
en av flere for skjel li ge år sa ker. Først og fremst kjen ner 
ban ke ne i sti gen de grad pres set det med fø rer å ope re re 
i et mar ked med sterk kon kur ran se. Op pe gå en de og 
kunn skaps ri ke kun der kre ver sta dig mer av ban ke ne 
sine. Bed re til bud fra kon kur ren te ne til trek ker seg 




av et an tall ak tø rer som til byr re la tivt like pro duk ter 
og tje nes ter i et mar ked hvor det kos ter lite å flyt te fra 
én ak tør til en an nen. Å byg ge lo ja li tet er der for kri tisk. 
Vi tror at den ne si tua sjo nen ikke er ty pisk for ban ker 
ale ne, men at bank bran sjen er nyt tig å bru ke som eks-
em pel si den den til byr re la tivt avan ser te, tek no lo gis ke 
tje nes ter. Kun der kan vel ge hvor dan de vil få sine tje-
nes ter le vert: ved be søk i ban ken, gjen nom mi ni bank, 
kon to fon el ler over In ter nett. Dis se uli ke le ve ran se me-
to de ne gjør det mu lig for oss å sammenligne de fore slåt-
te re la sjo ne ne samt stu de re eff ek ten tek no lo gi har på 
kun de nes lo ja li tet un der uli ke om sten dig he ter. 
Data ble sam let inn gjen nom en tverr snitts stu-
die gjen nom den år li ge da ta inn sam lin gen til Norsk 
Kun de ba ro me ter ved Han dels høy sko len BI. Da ta-
inn sam lin gen ble gjen nom ført av et pro fe sjo nelt da-
ta inn sam lings by rå. Re spon den te ne ble in ter vju et over 
te le fon. De som ikke var til gjen ge lig på første for søk, 
ble ringt opp tre gan ger før de even tu elt ble er stat tet 
av and re re spon den ter. Hvert in ter vju var te i cirka 15 
mi nut ter. Ut val get be står av re spon den ter fra de fire 
stør ste ban ke ne i Nor ge. Dis se had de på det te tids punk-
tet 75 % av mar ke det. 
Ut val get be står av 743 re spon den ter, hvor av 358 
fore trek ker å be sø ke ban ken når de be nyt ter seg av 
ban kens tje nes ter, 151 for trek ker å bru ke kon to fon, og 
234 fore trek ker å bru ke In ter nett. De tal jer om ut val get 
fin nes i ta bell 1. 
mål
Kun de til freds het, aff ek tiv og kalkulativ til knyt ning og 
kun de lo ja li tet er alle sam men ope ra sjo na li sert i tråd 
med John son mfl. (2001). En 10-punkts likertskala 
(fra 1 til 10) ble brukt til å måle va ri ab le ne. Spørs må-
le ne be står av to for skjel li ge ska la er, «enig»/«uenig» 
og «mis for nøyd»/«for nøyd». Re spon den te ne had de 
også mu lig het til å sva re «vet ikke» og «kan ikke sva re» 









Fi gur 1 Den Klassiske kundelojalitetsmodellen. Endres forholdet mellom kundelojalitet og driverne ved ulike typer kontakt?
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analyse
Pre li mi næ re ana ly ser vis te at det ikke var noen for-
skjel ler mel lom de kun de ne som fore trek ker kon to fon 
og de som fore trek ker å bru ke In ter nett når det gjel der 
va ri ab le ne lo ja li tet, til freds het, aff ek tiv og kalkulativ 
til knyt ning (gjen nom snitts sco rer i dis se grup pe ne 
er frem stilt i ta bell 2.1). Der for valg te vi å slå dis se to 
grup pe ne sam men til en «tek no lo gi grup pe». Den sis te 
grup pen kun der, som be sø ker ban ken, vil fra nå av bli 
kalt «per son lig ser vice grup pe.»
Må let med den første ana ly sen er å be kref te al le re de 
ek si ste ren de re la sjo ner mel lom til freds het, aff ek tiv og 
kalkulativ til knyt ning og lo ja li tet. Det te ble gjort ved å 
un der sø ke føl gen de re la sjo ner: 
(i) Re la sjo ner mel lom til freds het, aff ek tiv og kalkula-
tiv til knyt ning og lo ja li tet
(ii) Føl gen de re la sjo ne ne ble tes tet gjen nom fire se pa-
ra te ana ly ser som be skre vet i ta bell 3.1: I re gre sjons-
ana ly se 1 ble til freds het tes tet på aff ek tiv til knyt ning, 
i re gre sjons ana ly se 2 på kalkulativ til knyt ning og i 
re gre sjons ana ly se 3 på lo ja li tet. Til freds het, aff ek tiv 
og kalkulativ til knyt ning ble tes tet på lo ja li tet sam-
ti dig i re gre sjons ana ly se 4. Alle tes te ne opp nåd de 
sig ni fi kan te re sul ta ter på 0,05-nivå. Vi de re vi ser 
re sul ta te ne at eff ek ten av til freds het på lo ja li tet er 
be ty de lig re du sert når aff ek tiv og kalkulativ til knyt-
ning in klu de res i tes ten. Det te får oss til å kon klu-
de re at de to til knyt nings di men sjo ne ne me die rer 
eff ek ten av til freds het på lo ja li tet. Dis se re sul ta te ne 
er i tråd med re sul ta ter fra John son mfl. (2001).
Det and re må let med den første ana ly sen er å se om re la-
sjo nen mel lom va ri ab le ne er for skjel li ge i de to grup pe-
ne, det vil si mel lom «per son lig ser vi ce» og «tek no lo gi». 
For å kun ne be ly se det te ble tes te ne gjen nom ført se pa-
rat i beg ge grup pe ne. Re sul ta te ne fra dis se tes te ne er 
sum mert i ta bell 3.2 og 3.3. Alle re la sjo ne ne i ta bell 3.2 
tabell 2.1 og 
2.2
tabell 3.1










og 3. 3 er sig ni fi kan te på 0,05-nivå. Vi de re ser vi at møns-
te ret i re la sjo ne ne mel lom va ri ab le ne er det sam me, 
ergo på vir ker ikke bruk av tek no lo gi for hol det mel lom 
til freds het, aff ek tiv og kalkulativ til knyt ning og lo ja li tet. 
Tid li ge re ana ly ser vi ser vik tig he ten av aff ek tiv og kal-
kulativ til knyt ning for å på vir ke lo ja li tet, og hvor dan 
det kan være villeden de å kon klu de re at økt til freds het 
i seg selv vil øke lo ja li tet. Vi vi ser hvor dan eff ek ten av 
til freds het på lo ja li tet blir be ty de lig re du sert når til-
knyt ning blir in klu dert i ana ly se ne. Det te etab le rer 
til knyt ning som en vik tig medierende va ria bel i den ne 
pro ses sen. Til freds het byg ger lo ja li tet gjen nom til knyt-
ning. Med det te som bak grunn un der søk te vi eff ek ten av 
kon takt ty pe på lo ja li tet ver sus aff ek tiv og kalkulativ til-
knyt ning. Igjen ble ana ly se ne gjen nom ført i flere trinn, 
som vist un der. Føl gen de re la sjo ner ble un der søkt:
(i) Hvor vidt det er for skjel ler i aff ek tiv og kalkulativ 
tabell 3.2 og 
3.3
ta BEll 1 Be skri vel se av ut valg
type	kon	tAkt n menn	% kvin	ner	% gJen	nom	snitt	lig	leng	De	pÅ	BAnk	re	lA	sJon
Be­søk­i­ban­ken 358 52 48 19 år
Kon­to­fon 151 42 58 14 år
In­ter­nett 234 67 33 14 år
ta BEll 2.1 Gjen nom snitts sco re i uli ke grup per




Be­søk 7,70 7,36 6,85 4,54
Kon­to­fon 6,99 7,02 5,93 4,71
In­ter­nett 6,99 6,98 6,05 5,49







Per­son­lig­ 7,40 6,99 7,09 6,76 5,54
Tek­no­lo­gi 6,82 7,14 6,87 5,93 4,73
*Sig ni fi kant for skjel li ge ved p < 0,05
Al ter na tiv 1: Er tek no lo gi en mo de ra tor av for hol det mel lom til freds het, aff ek tiv og kalkulativ til knyt ning og lo ja li tet? Med and re ord: Er kun de nes lo ja-
li tet av hen gig av type kon takt med ban ken? 
ta BEll 3.1 Re la sjo nen mel lom til freds het, til knyt ning og lo ja li tet













R­Square 0,44 0,18 0,48 0,64
Adj.­R­Square 0,44 0,18 0,48 0,63




til knyt ning av hen gig av kon takt ty pe. Multiple va-
riansanalyser (MANOVA) ble be nyt tet, hvor kon-
takt ty pe var den uav hen gi ge va ria be len, og aff ek tiv 
og kalkulativ til knyt ning var av hen gi ge va ri ab ler. 
Re sul ta te ne var sig ni fi kan te på 0,05-nivå, med 
F-ver di er på hen holds vis 22,27 for aff ek tiv til kny-
ting og 19,90 for kalkulativ til knyt ning. 
(ii) Hvor vidt det er for skjel ler i lo ja li tet ba sert på kon-
takt ty pe, ble tes tet ved hjelp av ANOVA-ana ly se. 
Her var kon takt ty pe igjen den uav hen gi ge va ria-
be len og lo ja li tet den av hen gi ge. Re sul ta tet ble en 
F-ver di på 20,1, som var sig ni fi kant på 0,05-nivå, 
med en gjen nom snitt lig sco re på lo ja li tet for de 
som be søk te ban ken, på 7,70 og 6, 99 for de som 
bruk te tek no lo gi.
(iii) Re la sjo nen mel lom kon takt ty pe, aff ek tiv og kal-
kulativ til kny ting og lo ja li tet. Kovariansanalyse 
ble valgt som ana ly se me to de, hvor aff ek tiv og 
kalkulativ til knyt ning ble lagt inn som ko va ri a ter. 
Kon takt ty pe ble lagt inn som uav hen gig va ria bel og 
lo ja li tet som av hen gig va ria bel. Re sul ta te ne vi ser 
at det er in gen sig ni fi kan te eff ek ter av kon takt ty pe 
på lo ja li tet. Li ke vel er både aff ek tiv og kalkulativ 
til knyt ning sig ni fi kan te på 0,05-nivå. Eff ek ten av 
kon takt ty pe på lo ja li tet for svin ner når de to til knyt-
nings di men sjo ne ne er in klu dert i re gre sjons ana ly-
sen sam men med til freds het. Det te be kref ter til-
knyt ning som en medierende va ria bel i mo del len. 
Det te gjør at vi kon klu de rer med at det er ikke type 
kon takt med ban ken, men type til knyt ning som er 
an svar lig for eff ek ten på kun dens lo ja li tet. 
diskusjon 
Den første ana ly sen re pro du se rer de forventede re la-
sjo ne ne mel lom lo ja li tet, til freds het, aff ek tiv og kalku-
lativ til knyt ning. Funn fra vår stu die vi ser at re la sjo nen 
er ufor and ret når ut val get blir delt i to grup per ba sert 
på type kon takt med ban ken. Det te vi ser at tek no lo gi 
ikke er en fak tor som for and rer alt i re la sjo nen med 
kun de ne, slik som an tatt tid li ge re. 
ta BEll 3.2 Re la sjo nen mel lom til freds het, til knyt ning og lo ja li tet












R­Square 0,45 0,21 0,47 0,63
Adj.­R­Square 0,45 0,21 0,47 0,63
Beta­for­til­freds­het 0,82 0,54 0,85 0,26
Beta­for­af­ek­tiv­ 0,55
Beta­for­kalkulativ 0,15
taBlE 3.3 Re la sjo nen mel lom til freds het, til knyt ning og lo ja li tet













R­Square 0,42 0,14 0,48 0,63
Adj.­R­Square 0,42 0,14 0,48 0,63
Beta­for­til­freds­het 0,87 0,49 0,98 0,43
Beta­for­af­ek­tiv­ 0,51
Beta­for­kalkulativ­ 0,20
Al ter na tiv 2: Er eff ek ten tek no lo gi har på lo ja li tet in di rek te og me di ert av de to til knyt nings di men sjo ne ne? Det vil si hvis vi sammenligner med per son-
lig ser vi ce, un der hvil ke om sten dig he ter er tek no lo gi mer eff ek tivt med hen syn til å pro du se re høy ere lo ja li tet? 
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Den and re ana ly sen for ster ker re sul ta te ne fra den 
første de len ved å de mon stre re at det er de to til knyt-
nings di men sjo ne ne som re gu le rer eff ek ten av kon takt-
ty pe på lo ja li tet. Når vi ser på eff ek ten av kon takt ty pe 
på lo ja li tet iso lert, ser vi at kun der som har hatt per-
son lig kon takt med ban ken, er be ty de lig mer lo ja le enn 
kun der som har be nyt tet tek no lo gi. Det te er frem stilt 
i ta bell 2.2. Men når vi tar høy de for eff ek ten av de to 
til knyt nings di men sjo ne ne (aff ek tiv og kalkulativ), ser 
vi at det fak tisk er de kun de ne som be nyt ter tek no lo gi, 
som er mest lo ja le. Det te er frem stilt i ta bell 2.2. 
Aff ek tiv og kalkulativ til knyt ning har blitt iden ti fi-
sert som vik ti ge for ut set nin ger for å ska pe vellykkede 
og lang sik ti ge re la sjo ner mel lom kjø per og sel ger og 
for å på vir ke kun de nes kjøps in ten sjo ner. Våre funn 
støt ter det te. Det er til knyt nin gen til ser vi ce le ve ran-
dø ren sna re re enn kon takt ty pe som er av gjø ren de for 
kun de nes lo ja li tet. Re sul ta te ne fra vår stu die in di ke rer 
at tek no lo gi ikke for and rer alt. Den klas sis ke mo del len 
av hvor dan kun der eva lue rer tje nes ter og hvil ke fak to-
rer som på vir ker lo ja li tet, re pro du se res her og hol der 
så le des fort satt vann. Vi fin ner at kun de til freds het har 
en di rek te eff ekt på lo ja li tet og en in di rek te eff ekt gjen-
nom aff ek tiv og kalkulativ til knyt ning når ana ly se ne 
gjen nom fø res i hele ut val get un der ett (når per son lig 
ser vi ce- og tek no lo gi grup pen er slått sam men og når 
de er ut ført i de to grup pe ne se pa rat). Med and re ord 
er kun de nes eva lue rings pro ses ser de sam me når de 
be nyt ter tek no lo gi som når de mot tar per son lig ser vi-
ce. In ter es sant nok har tek no lo gi in gen di rek te eff ekt 
på lo ja li tet, men er me di ert av til knyt ning. Vi de re ser 
vi i tek no lo gi grup pen at aff ek tiv til knyt ning (be ta ko-
ef  si ent = 0,51) er den ster kes te dri ve ren av lo ja li tet, 
fulgt av til freds het (be ta ko ef  si ent = 0,43). Kalkulativ 
til knyt ning er vik tig, men sva ke re i sin eff ekt på lo ja li-
tet (be ta ko ef  si ent = 0,20). En av år sa ke ne kan være at 
bank kun der har svært lang va ri ge re la sjo ner til ban ken 
sin. I gjen nom snitt har kun der som be sø ker ban ken 
sin, vært kun der i 19 år, og de som bru ker tek no lo gi, har 
vært kun der i 14 år. 
vidErE Forskning
Lo ja li tet har vært van ske lig å for kla re, så det kan være 
vel så frukt bart å stu de re va ri ab le ne som dri ver lo ja-
li tet, nem lig til freds het og til knyt ning. Iste den for å 
for sø ke å for stå lo ja li tet ved for skjel li ge kon takt ty per 
bør vi de re forskning hand le om å ge ne re re mer inn sikt 
om dri ve re av til freds het og til knyt ning un der de uli ke 
kon takt ty pe ne. Er det for skjel li ge dri ve re av til freds het 
og til knyt ning når kun de ne be nyt ter tek no lo gi ver sus 
når de mot tar per son lig ser vi ce, kan være et ak tu elt 
spørs mål for vi de re forskning. Slik inn sikt vil le kun ne 
gi mar keds fø re re og le de re et eff ek tivt verk tøy å ar bei-
de med når må let er å på vir ke kun de nes lo ja li tet og øke 
kun de nes livs tids ver di. Det har blitt fo re slått i lit te ra tu-
ren at kun der som bru ker tek no lo gi når de be nyt ter seg 
av tje nes ter, er mer kalkulative i sin re la sjon til ser vi ce-
le ve ran dø ren, et ter som byt te kost na de ne åpen bart er 
la ve re. Det kan me get godt være til fel le i and re bran sjer 
enn bank næ rin gen, hvor lan ge re la sjo ner er ty pis ke. 
Ban ker er ka te go ri sert som le ve ran dø rer av va ri ge 
tje nes ter med for mel le med lem skap, hvor kun den er 
«abon nent» (Lovelock 1983). I en tje nes te som ikke er 
ba sert på med lem skap og hvor en kelt stå en de trans ak-
sjo ne ne er hyp pi ge re, kan det godt være at vi fin ner et 
an net møns ter. 
konklusjon
Flere forskningsstrømninger har opp stått in nen for fel-
tet mar keds fø ring og tek no lo gi. I man ge av dem an tas 
det at tek no lo gi for and rer alt og er et eff ek tivt verk tøy 
for å kut te kost na der. Våre funn vi ser at tek no lo gi ikke 
nød ven dig vis for and rer alt, men at det kun er én av flere 
må ter for kun den å be nyt te seg av tje nes ter på og for 
be drif ter å mu lig gjø re in no va sjo ner og vekst gjen nom 
eff ek tiv le ve ran se av sine tje nes ter. IBM har for eks-
em pel sett den ne for and rin gen kom me og har gått fra 
å være pro dukt ori en tert til ser vi ce ori en tert. Ba sert 
på våre funn bør le de re først og fremst vekt leg ge re la-
sjons byg ging med kun de ne sine på gam mel dags måte, 
ved å knyt te kun de ne til seg gjen nom å til by rik tig ser-
vi ce kva li tet som gjør kun de ne for nøy de. Tek no lo gi bør 
der for de sig nes med det for mål å for bed re ser vi ce kva-
li tet og til freds het, ikke for å kut te kost na der. 
Til tross for dis se nye og in ter es san te fun ne ne er 
ikke vår un der sø kel se sis te ord i dis ku sjo nen om tek-
no lo gi ens rol le ar bei det med å ska pe lo ja le kun der. Vi 
kan imid ler tid slut te at kun dens aff ek ti ve til knyt ning 
til ser vi ce le ve ran dø ren er den ster kes te dri ve ren av 
lo ja li tet, og at bruk av tek no lo gi ikke for hind rer dis se 
fø lel se ne i å blomst re. 
Vi tak ker Norsk Kun de ba ro me ter ved Han dels høy sko-
len BI for å ha gjort den ne un der sø kel sen mu lig.  m
